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La calidad de los servicios se concentra en colmar las expectativas de los usuarios 
a la hora de satisfacer sus necesidades. En el caso específico de la calidad en 
el sector hotelero de lujo de las ciudades de Armenia, Pereira y Manizales, se 
evidencian múltiples métodos y procedimientos que implementan dichas empresas 
para la búsqueda de satisfacción, a las exigentes demandas de sus clientes. 
Este proyecto describió desde una perspectiva analítica, las formas de pensamiento 
y acción, para configurar estados óptimos de calidad en los servicios de alojamiento 
en hoteles de lujo de las ciudades capitales del Triángulo del Café (Colombia): 
Pereira, Manizales y Armenia.  
Palabras clave:  Estructura de los Servicios; Administración de la Calidad Total; 
Mercadeo; Hotel.
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The quality in services is concentrated in fulfilling the costumer expectations the 
very first time they arrive to cover their needs. In the punctual case of quality in 
the hotel sector in the cities of Armenia, Pereira and Manizales, there are evidence 
of the multiple methods and procedures these companies use to satisfy their guests 
requests the better way possible. In order of ideas, this project described in an 
analytical way, the different mind and action modes to configured optimums quality 
states in services of accommodation in luxury hotels in the capital cities of the 
Coffee triangle.
Keywords:  Structure of Services Total Quality Management  Marketing, Ho-
tels. 
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introducción
El Triángulo del Café en Colombia está 
conformado por tres departamentos: 
Caldas, Quindío y Risaralda, zona 
caracterizada por la generosa hospitalidad 
de sus habitantes, su ubicación estratégica 
dentro del país, rápido y creciente 
desarrollo económico. 
La investigación, elaborada por 
estudiantes y docentes del Programa de 
Mercadeo y Publicidad de la Fundación 
Universitaria del Área Andina, seccional 
Pereira, tuvo como objetivo describir 
desde una perspectiva analítica, las 
formas de pensamiento y acción definidas 
por los hoteles de lujo de las ciudades 
de Armenia, Pereira y Manizales, para 
la determinación de sus estándares 
de calidad, lo cual se considera útil 
y pertinente para el sector hotelero y 
turístico, ya que puede servir de guía a 
empresarios para la toma de decisiones 
en pro de mejorar el estándar de calidad 
de la prestación de sus servicios.
Así mismo representa un aporte 
importante para la comunidad académica, 
ya que contribuye con un estudio serio 
sobre una problemática actual de la 
región, y puede ser utilizado como base 
para emprender nuevas investigaciones y 
proponer soluciones.
materiales y métodos
tipo de estudio
Estudio descriptivo sobre la forma en 
la cual los hoteles de lujo de Armenia, 
Pereira y Manizales configuran sus 
estándares de calidad en el servicio. 
Población
En el Triángulo del Café, zona geográfica 
donde se realizó el estudio, existe 
un número reducido de hoteles con 
calificación de cuatro y cinco estrellas; 
por lo tanto se optó trabajar con la 
totalidad de hoteles de lujo, según rango 
de tarifas de hospedaje mayor a $150.000 
pesos por habitación. 
técnicas e instrumentos  
El instrumento utilizado para recolección 
de información fue la encuesta 
estructurada, la cual se validó y estuvo 
acorde con los objetivos del presente 
ejercicio investigativo.
Recolección de la información
La encuesta fue diligenciada en cada 
ciudad objeto de estudio a través de los 
gerentes de los hoteles o encargados de la 
gerencia, para que además proporcionaran 
información de apoyo sobre cada uno de 
los procesos de servicio, con evidencia de 
la evaluación de servicio y recolección de 
datos a sus huéspedes.
Resultados 
La comunicación ascendente •	
genera un ciclo permanente de 
retroalimentación, que permite 
evaluación, diseño, entrega y 
recuperación del servicio.
Los hoteles utilizan diferentes •	
métodos para conocer a profundidad 
las expectativas de sus clientes. 
Para cada uno de los hoteles la 
investigación de mercado se muestra 
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como una herramienta importante a 
la hora de tomar decisiones sobre el 
diseño y prestación de un servicio. 
Los resultados muestran cómo los •	
hoteles tienen preocupación por 
generar espacios para la entrega de 
sus servicios: se busca estimular 
respuestas tanto de clientes como 
de empleados en los ámbitos 
cognoscitivos, emocionales y 
fi siológicos, es decir, con el 
tratamiento de su ambiente físico 
para la generación de creencias, 
estados de ánimo, comodidad y 
bienestar, a todas las personas 
que conﬂ uyen en la dinámica de 
experiencia del servicio. Según 
los hoteles estudiados, el ambiente 
físico es de vital importancia porque 
permite crear identidad del hotel, 
reconocimiento, diferenciación de la 
competencia y percepciones positivas 
entre sus usuarios.
Figura 1. Distribución de las formas en las cuales los hoteles 
identifi can las expectativas de los clientes.
Figura 2. Frecuencia de uso de la información. 
De los componentes de la investigación de mercados,
¿cuáles utiliza para conocer las expectativas de los clientes?
De los posibles usos de la información
¿cuáles son utilizados frecuentemente por el hotel?
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Se•	  observa que los hoteles 
encuestados manejan estrategias 
de comunicación para mejorar la 
relación con los clientes internos y 
externos, en búsqueda de estrategias 
para atraer usuarios y optimizar el 
ambiente laboral de sus empleados 
(cliente interno) y lograr efectos 
positivos en los huéspedes (cliente 
externo).
La principal herramienta con la que •	
cuentan los hoteles para conocer 
las expectativas de sus clientes es 
la investigación de mercados. Esta 
metodología es fundamental, ya 
que permite a través de llamadas 
de seguimiento, solicitud de 
reclamaciones o quejas, investigación 
sobre clientes perdidos, encuestas de 
relación e información de primera 
mano para la toma de decisiones 
oportunas y efectivas.
Por encima de métodos formales co-•	
mo las encuestas internas, la mayoría 
de los hoteles utilizan la comunicación 
informal con los empleados para 
obtener datos y tendencias sobre los 
clientes, y de esta forma brindar los 
servicios de acuerdo a la definición 
de sus estándares.
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